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Título: Propuesta de una herramienta para el análisis de la percepción de la calidad de la interacción en la acción tutorial en 
centros educativos de primaria Resumen. 
Resumen 
El análisis de la percepción de la calidad ha tenido un gran auge en los últimos años, en este estudio realizamos una revisión 
bibliográfica sobre la situación actual de la percepción de calidad y más concretamente de la dimensión de la percepción de la 
interacción. El objetivo es a partir de esta revisión proponer una herramienta de medida de la percepción de calidad de interacción 
en el contexto acción tutorial en centros de educación primaria, como propuesta para su futura utilización. 
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Title: Proposal of a tool for the analysis of the perception of the quality of the interaction in the tutorial action in primary 
education centers. 
Abstract 
The analysis of the perception of quality has had a great boom in recent years, in this study we conducted a literature review on 
the current situation of the perception of quality and more specifically the dimension of the perception of the interaction. The 
objective is to propose a tool for measuring the perception of interaction quality in the context of tutorial action in primary 
education centers, as a proposal for its future use. 
Keywords: Quality perception, tutorial action, quality and education. 
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INTRODUCCIÓN Y JUSTIFICACIÓN   
Durante los últimos años son numerosos los estudios que se han desarrollado en relación a la percepción de calidad en 
los servicios educativos, estos es debido a la necesidad de estudiar la calidad como un método para el afianzamiento y 
progreso de los procesos de interacción y el buen funcionamiento del centro. Esto ha desembocado en numerosos 
estudios alrededor de esta temática que habían sido poco investigados en comparación con otros sectores.  
La percepción de calidad ha sido definida por diferentes autores, la mayoría están de acuerdo en que la percepción de 
calidad es un juicio subjetivo de lo protagonistas, en nuestro caso padres de alumnos y que está en íntima relación con las 
expectativas que estos tienen de una intracción como es la acción tutorial (Martínez y Martínez, 2008).   
A lo largo de los últimos años y a través de los numerosos estudios se ha comprobado como la percepción de la calidad 
está estructurada en torno a dimensiones, la dificultad radica en que para la medición de las dimensiones o atributos de la 
percepción de la calidad no hay un consenso sobre qué instrumentos utilizar por lo que existen numerosas herramientas 
de estudio de estos parámetros (Martínez y Martínez, 2008).  
La interacción como dimensión está incluida en la mayoría los estudios que se han realizado en los últimos años, esto es 
debido a que todos los resultados obtenidos la valoran como una de la más importante para la satisfacción (Ko y Pastore, 
2004; Ko y Pastore, 2005; Nuviala, Tamayo, Fernández, Pérez-Turpiny Nuviala, 2011).   
La situación actual de las herramientas de la percepción de la calidad es variada en propuestas y sin unificación en 
relación a cuál de estas herramientas es la más adecuada para el estudio de la percepción de la calidad, en este sentido el 
objetivo principal de este trabajo es proponer una herramienta para la medición de la percepción de la calidad de 
interacción en la acción tutorial esto es durante la interacción entre padres y docentes.  
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MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL  
En los últimos años se han creado y definido nuevos sistemas, términos y procesos, uno de las principales sistemas de 
excelencia que cuenta con altas valoraciones de calidad a nivel internacional son las normas ISO, creadas por la 
International Organization for Standardization, que son procesos de actuación que las entidades implantan para conseguir 
unos estándares óptimos de calidad. Sin embargo, uno de los principales problemas al utilizar estos sistemas normativos 
en el ámbito educativo, surge de la heterogeneidad de centros y de la experiencia emocional surgida de los procesos de 
interacción. Debido a estas limitaciones autores como Lasunción (2012) creen que la mera aplicación de las normas ISO no 
asegura la excelencia del servicio por sí solo, sino que esta excelencia se consigue de la aplicación de estos estándares de 
calidad combinados con un excelente grupo humano.  
Esto es lo que Lasunción (2012) define como ISO-Empatía, entendida en nuestro caso como la empatía con los padres 
como guía para conseguir la excelencia en el trato que se les dispensa por parte de los profesores durante la acción 
tutorial. Este autor cree que el personal de contacto forma parte de la producción de estas relaciones, por lo que deben 
contar con unas aptitudes, actitudes, cualidades humanas y unos conocimientos que den el plus de excelencia que una 
interacción debe ofrecer para que el padre este satisfecho. El problema de la ISO-Empatía es que es un término muy 
novedoso con una reciente modelación. Por este motivo, creemos necesario diseñar herramientas para su medición y su 
posterior mejora en un ámbito educativo. Sin embargo, disponemos de investigaciones anteriores que tratan la 
percepción de calidad de una manera global, donde se incluyen todos los atributos relacionados con la ISO-Empatía 
(Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis y Grouios, 2004; Brady y Cronin, 2001; García, Cepeda y Martín, 2012).  
Por este motivo, creemos justificada la utilización del concepto de percepción de calidad como la base para el 
desarrollo de la ISO-Empatía. La percepción de calidad ha sido definida por numerosos autores, como Alexandris, 
Dimitridais y Kasiar (2001) que se refieren a ella como el juicio o actitud global que se relaciona con la superioridad del 
servicio. La percepción de calidad de interacción ha sido siempre incluida en las herramientas de medición de percepción 
de calidad, esto es debido a la relación que tiene tanto conjuntamente como individualmente con otras variables.  
Debido a la intangibilidad de los servicios educativos, la interacción entre los profesores y padres es probablemente la 
dimensión sobre la que se sustenta el resto de dimensiones que conforman la calidad del servicio, y ha sido utilizada en la 
mayoría los estudios de percepción de calidad (Alexandris et al., 2004; Brady y Cronin, 2001; Howat y Murray, 2002). Esto 
es debido a que los agentes de cualquier servicio parecen más sensibles a la interacción durante el proceso de prestación 
del servicio, sobre todo con la profesionalidad de los profesores. Hay estudios que sostienen que la fiabilidad en la 
prestación del servicio es el motor que mueve a los usuarios a estar satisfechos y eso depende de que los profesores 
respondan a lo que es demandado por los padres.  
METODOLOGÍA.  
Para la creación de la herramienta de medición nos hemos basado en el término denominado ISO-Empatía de 
Lasunción (2012). Como consecuencia de ser un término novedoso y sin un cuerpo teórico básico en la literatura, hemos 
creado un cuestionario apoyándonos en diferentes estudios que han medido la percepción de calidad de interacción 
(Alexandris et al., 2001; Chang y Chelladurai, 2003; Howat y Murray, 2002;Kim y Kim, 1995; Ko y Pastore, 2005; Nuviala et 
al., 2013; Papadimitriou y Karteliotis, 2000) así como otras investigaciones en el sector servicios (Brady y Cronin, 2001; 
Farret et al., 2001) que nos ayudaron a complementar las deficiencias que tienes las investigaciones anteriores en relación 
a las cualidades humanas implicadas en la interacción entre el profesor y los padres en los centros educativos.  
Esta escala de medida se estructura en tres dimensiones que pretenderán medir tanto la actitud en su trabajo, como las 
cualidades humanas y los conocimientos de los docentes en el trato con los padres tanto en una subdimensión 
eminentemente teórica, como en otra que aplica esos conocimientos a la práctica. Para la medida de estas tres 
dimensiones y su formulación en diferentes ítems, nos hemos basado en los siguientes estudios que pasaremos a 
desglosar a partir del párrafo siguiente.   
Para medir la dimensión relativa a las actitudes del profesor (ver la tabla 1), hemos seleccionado un total de doce ítems 
divididos en dos subdimensiones, una primera subdimensión técnica y otra subdimensión operativa. En la subdimensión 
más técnica nos hemos basado en los ítems que miden la percepción de calidad de interacción en los trabajos de 
Alexandris et al. (2004), Brady y Cronin (2001) y Nuviala et al. (2013). Además hemos incluido los ítems: “entusiasmado 
por su trabajo” de Alexandris et al. (2001) y “cumple con lo pactado” de Farrel, Souchon y Durden (2001). Por otro lado, 
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respecto a la dimensión operativa también hemos usado ítems que median las actitudes de los profesores desde una 
perspectiva más práctica.   
Tabla 1 
Ítems de medición de la actitud de los profesores en la acción tutorial 
Subdimensión Ítems 
Técnicas Los profesores: proporcionan un trato adecuado. 
 Los profesores: son respetuosos con los horarios. 
 Los profesores: son fáciles de localizar. 
 Los profesores: cuentan con disposición de ayuda. 
 Los profesores: se interesan por los progresos de los alumnos. 
 Los profesores: proporcionan atención individualizada. 
 Los profesores: muestran entusiasmo en su trabajo. 
 Los profesores: cumplen con lo pactado. 
 Los profesores: muestran interés por entender los problemas de los padres. 
Operativas Los profesores: responden con rapidez a las quejas, sugerencias o problemas 
surgidos. 
 Los profesores: adaptan la actividad a las necesidades de los padres. 
 
Para medir la dimensión perteneciente a las cualidades humanas que posee el profesor nos hemos centrado en los 
trabajos de Farrel et al. (2001) y Papadimitriou y Karteliotis (2000), además hemos añadido el ítem “el profesor es 
sociable” de Howat y Murray (2002) debido a que pensamos que puede influir en la percepción que tienen los padres de 
los profesores. Como podemos ver en la tabla 2, esta dimensión se dispone por 7 ítems y se estructura igual que la 
anterior dimensión formando dos subdimensiones, una técnica, estructurada en torno a cinco ítems y otra 
eminentemente operativa formada por dos ítems.  
 
Tabla 2 
Ítems de medición de las cualidades humanas de los profesores en la acción tutorial 
Subdimensión Ítems 
Técnicas Los profesores: posee las cualidades humanas para realizar su trabajo. 
 Los profesores: son receptivo con los ruegos y sugerencias de los padres. 
 Los profesores: son competentes. 
 Los profesores: son sociables. 
 Los profesores: son buenos comunicadores 
Operativas Los profesores: motivan durante el desarrollo de la actividad 
 Los profesores: crean un buen ambiente. 
 
Para medir la dimensión relativa los conocimientos humanos que posee el profesor (ver la tabla 3) nos hemos basado 
en Chang y Chelladurai (2003) y en varios ítems usados en artículos reseñados anteriormente, así como de ítems 
adaptados de otras investigaciones fuera del sector de la enseñanza.  
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Tabla 3 
Ítems de medición de los conocimientos de los profesores en la acción tutorial 
Técnicas Los profesores: son capaces de realizar su trabajo. 
 Los profesores: están actualizados en la realización de la acción tutorial. 
 Los profesores: dan información sobre la acción tutorial. 
Operativas Los profesores: muestran ser experimentados durante la actividad. 
 Los profesores: responden a mis cuestiones al momento 
 Los profesores: adaptan la actividad a los problemas o limitaciones de los 
padres. 
 Los profesores: planifican la actividad. 
 
CONCLUSIONES  
Teniendo en cuenta que la percepción de calidad de interacción ha sido definida como una de las principales 
dimensiones para medir la percepción de calidad y que ha sido medida mínimamente en las escala de percepción de 
calidad contado con pocos indicadores, aparándonos en el novedoso termino de ISO-Empatía esta escala trata de medir 
correctamente esta interacción entre padres y tutores en el proceso de acción tutorial.   
En relación a las dimensiones, nos hemos basado en las que Lasunción (2012) señalaba: actitudes, conocimientos y 
cualidades humanas de los docentes, habiendo obviado las aptitudes al ser algo inherente de las personas lo cual podría 
haber sido formulado a través de un ítem general para su medición. En relación con otros autores que han estudiado la 
percepción de calidad de interacción en contextos de servicios hemos aumentado tanto el número de dimensiones que 
ellos definían, como el número de los ítems que lo formaban. Esto es debido a que estos autores se han centrado 
especialmente en los conocimientos y actitud pero han dejado de lado las cualidades. Por ello, para completar esta 
herramienta nos hemos basado en otros servicios de cara al público como son los servicios de aerolíneas y los servicios 
hoteleros. Incorporar esta dimensión centrada en las cualidades de los tutores, es debido a que como se comprueba en los 
anteriores estudios, los usuarios ya no solo buscan conocimientos y actitudes adecuadas. Sino que persiguen una 
experiencia positiva que le sea prestada a través de unas cualidades humanas excelentes y una adecuada actitud 
relegando los conocimientos a un rango inferior. Además creemos que los tutores gracias a esta diferenciación de 
dimensiones pueden solucionar los déficits en cada una de las dimensiones con diferentes pautas de actuación específicas.   
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